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This study aims to determine the effect of service quality and price on guest satisfaction at Hotel Prime Plaza Kualanamu. This research is a type of associative research that aims to analyze the influence between one variable and another. The population in this study were guests who stayed at the Prime Plaza Kualanamu Hotel in June-August 2020, as many as 4,368 guests. The sampling method used purposive sampling with a sample size of 175 respondents. Primary data were collected through distributing questionnaires and interviews, secondary data were collected through literature study. This research uses descriptive analysis techniques and linear regression analysis The results showed that simultaneously service quality and price had a positive and significant effect on guest satisfaction. With the value of the coefficient of determination can be seen from the Adjusted R Squarese of 0.951 which means that 95.1% of guest satisfaction variables can be explained by service quality and price. Meanwhile, the other 4.9% difference is influenced or explained by other variables not included in this study.
 Keywords : Service Quality, Price, Guest Satisfaction.

Abstrak, Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga  terhadap kepuasan tamu Hotel Prime Plaza Kualanamu. Penelitian ini merupakan jenis penelitian asosiatif yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara satu variabel dengan variabel lainnya. Populasi dalam penelitian ini adalah tamu yang menginap di  Hotel Prime Plaza Kualanamu pada bulan juni-Agustus 2020 yaitu sebanyak 4.368 tamu. Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 175 responden. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dan wawancara, data sekunder dikumpulkan melalui studi pustaka. Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif dan analisis regresi linear. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu. Dengan nilai koefisien determinasi dapat dilihat dari Adjusted R Squarese besar 0,955 berarti 95,5% variabel kepuasan tamu dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan harga. Sedangkan selisihnya 4,5% lainnya dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak masuk  dalam penelitian ini.
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Pendahuluan
Kepuasan pelanggan merupakan  ukuran perasaan yang muncul setelah seorang pelanggan menggunakan produk maupun layanan yang di tawarkan dan membandingkannya dengan ekpektasi yang di harapkan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari, hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan.
Terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila tamu merasa puas akan suatu produk fasilitas dan pelayanan  tentunya tamu tersebut akan selalu menggunakan produk fasilitas dan pelayanan tersebut secara terus menerus, dengan begitu produk dari perusahaan tersebut dinyatakan laku di pasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan akan berkembang.
Berdasarkan penelitian terdahulu dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan”  menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Cardia, Santika, & Respati, 2019).
Kualitas pelayanan sangat penting untuk dilakukan, salah satu elemen yang menjadi pertimbangan utama konsumen didalam melakukan pembelian suatu produk adalah  adanya Kualitas Pelayanan, baik itu produk fisik atau jasa,  kualitas dapat dilihat secara obyektif dapat dilihat juga dari kualitas pelayanan dalam penjualan produk tersebut baik pelayanan sebelum dan sesudah pembelian. Dengan demikian kosumen bisa mengukur kualitas barang atau jasa dengan melihat hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan baik sebelum dan sesudah barang dibeli mulai dari faktor fisik, jaminan pelayanan, kemampuan pelayanan, bukti pelayanan, dan lain sebagainya.
Berdasarkan penelitian terdahulu dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen di Hotel Pelangi, Malang”
Menyatakan bahwa kualitas Pelayanan dan fasilitas Mempunyai Pengaruh Positif terhadap kepuasan konsumen (Dharmawan & Kristianingsih, 2018). 
	Kualitas Pelayanan harga juga memiliki peranan penting, harga merupakan satuan terpenting. Ini karena harga merupakan suatu nilai tukar dari sebuah produk atau jasa yang dinyatakan dalam satuan moneter. Selain itu, harga merupakan salah satu penentu dari keberhasilan perusahaan dalam menjalani usahanya. Perusahaan yang berhasil dinilai dari seberapa besar perusahaan itu bisa mendapatkan keuntungan dari besaran harga yang ditentukannya dalam menjual produk atau jasanya.
Berdasarkan penelitian terdahulu yang berjudul “Pengaruh Harga, Produk dan Kualitas Pelayanan Tehadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan” hasil penelitian menyatakan harga berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan dan harga berpengaruh secara tidak lansung terhadap loyalitas melalui kepuasan (Diasari & Oetomo, 2016). 
Penelitian yang dilakukan oleh Aswad, Realize, dan Wangdra (2018) yang berjudul “Pengaruh harga dan kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Konsumen Penguna Air Bersih Masyarakat Kampung Air Batam Center” dengan hasil penelitian ada beberapa pengaruh positif dan harga terhadap kepuasan pelanggan, ada pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan kepuasan pelanggan.

Metode Penelitian
Penelitian dilakukan di Prime Plaza Hotel Kualanamu, Jl. Sultan Serdang No. 88, Tumpatan Nibung, Kecamatan Batang Kuis, Kabupaten Deli Sredang - Sumatera Utara dan dilaksanakan pada bulan Agustus 2020. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah Tamu yang menginap di Prime Plaza Hotel Kualanamu pada bulan juni, juli, dan Agustus 2020 sebanyak 310 orang. Sampel yang digunakan dalam penelitian sebanyak 175 responden. Teknik sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah Sampling Aksidental (Accidental Sampling). Dalam penelitian ini digunakan metode pengumpulan data yaitu kuesioner, wawancara, observasi dan dokumentasi.Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode  deskriptif kuantitatif, sedangkan analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda yaitu, Y= a + b1X1+ b2X2+e
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah tidak suatu kuesioner, sedangkan uji reabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk” (Sugiyono, 2017). Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen, uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen, sedangkan uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen.

Hasil dan Pembahasan
Penyebaran kuesioner khusus dalam uji validitas dan reliabilitas diberikan kepada 310 orang tamu Hotel Prime Plaza Kualanamu diluar dari sempel penelitian. Nilai r tabel dengan ketentuan df = jumlah kasus = 175, maka angka yang diperoleh = 0.1484.
Tabel 4.7. Uji Validitas

Item-Total Statistics


















Keterangan: KP=Kualitas Pelayanan, H=Harga, KT=Kepuasan Tamu

Tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan telah valid karena r hitung (Corrected Item-Total Correlation) > r tabel (0,1484). Dengan demikian, kuesioner dapat dilanjutkan pada tahap pengujian reliabilitas.
Uji reliabilitas dilakukan untuk melihat apakah alat ukur yang digunakan menunjukkan akurasi dan konsistensi di dalam mengukur gejala yang sama. 






Alpha 	d Items 	N of Items 
,874	,872	17

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items (0,872) > r Tabel (0,1484). Dengan demikian dapat dikatakan tes secara keseluruhan reliabel.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) yang terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Tamu (Y). Nilai koefisien regresi linear berganda dapat dilihat pada Tabel 4.9 berikut:

Tabel 4.9. Regresi Linier Berganda
Model 	Unstandardized 	Standardized	t 	Sig. 
	Coefficients	Coefficients 		




a. Dependent Variable: Kepuasan_Tamu 				

Berdasarkan hasil pengolahan data pada Tabel 4.9, dapat dirumuskan model persamaan regresi linier sebagai berikut:
Y = a + b1X1 + b2X2 + e
Y = 1,553 – 0,157X1 + 0,766X2 + e
Berdasarkan persamaan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 
a.	Konstanta (a) = 1,553. Ini menunjukkan tingkat konstanta, dimana jika  variabel Kualitas pelayanan (X1), Harga (X2) adalah 0, maka Kepuasan Tamu (Y) pada Hotel Prime Plaza Kualanamu sebesar 1,553
b.	Koefisien b1 = Kualitas pelayanan (X1) = -0,157. Ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh secara negatif terhadap Kepuasan Tamu, atau dengan kata lain, jika variabel Harga menurun sebesar satu satuan, maka Kepuasan Tamu pada Hotel Prime Plaza Kualanamu tidak akan meningkat sebesar -0,157 dengan asumsi variabel lain tetap. 
c.	Koefisien b2 = Harga (X2) = 0,761. Ini menunjukkan bahwa variabel harga  berpengaruh secara Positif  terhadap Kepuasan Tamu, atau dengan kata lain, jika variabel Kualitas Pelayanan ditingkatkan sebesar satu satuan, maka Kepuasan Tamu pada Hotel prime Plaza Kualanamu akan meningkat sebesar 0,766 dengan asumsi variabel lain tetap.

Uji Koefisien Determinasi (R²)
Uji Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui kemampuan model dalam menjelaskan variabel dependen. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) dapat dilihat pada Tabel 4.10 berikut:

Tabel 4.10. Uji Koefisien Determinasi (R²)
Model Summaryb
Model	R 	R Square	Adjusted R	Std. Error of the
			Square	Estimate
1	,977a	,955	,954	,53143
a. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan, Harga 
b. Dependent Variable: KepuasanTamu 	

Berdasarkan Tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa koefisien determinasi atau R Square adalah sebesar 0,955 Nilai R Squere 0.955 ini berasal dari pengkuadratan nilai koefesien kolerasi atau “R”, yaitu 0.977 x 0,977 = 0.955. Besarnya angka koefesien determinasi ( R Square ) adalah 0.955 atau sama dengan 95,5%. Angka tersebut mengandung arti bahwa variabel kualitas pelayanan dan variabel harga secara simultan berpengaruh terhadap variabel kepuasan tamu sebesar 95% sedangkan sisanya 100% - 95,5% = 4.5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak di bahas dalam penelitian ini. 

Uji Parsial (Uji T)
Untuk menguji apakah hipotesis yang diajukan diterima atau ditolak digunakan statistik t  (uji-t). Jika thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak, sedangkan jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. Jika tingkat signifikansi dibawah 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Hasil Uji Persial     (Uji t) dapat dilihat pada Tabel 4.11 berikut:








a. Dependent Variable: KepuasanTamu

a.	Variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai thitung sebesar -8,253 sedangkan nilai ttabel  1.974. Dengan demikian nilai thitung (-8,253)< ttabel (1,974) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000<0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Kepuasan Tamu (Y) pada Hotel Prime Plaza Kualanamu artinya jika variabel Kualitas pelayanan semakin di tingkatkan maka kepuasan tamu akan menurun. Kualitas pelayanan yang ditawarkan semakin baik maka dapat memberikan pengaruh  terhadap kepuasan tamu untuk menginap. Maka kesimpulannya H0 ditolak dan Ha diterima.
b.	Variabel Harga memiliki nilai thitung 53,90 sedangkan ttabel 1,974. Dengan demikian nilai thitung (53,90)>ttabel (1,974) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000<00,05. Hal ini menunjukkan bahwa Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Tamu (Y) pada Hotel Prime Plaza Kualanamu artinya jika variabel Harga ditingkatkan maka kepuasan tamu akan meningkat. Harga yang semakin sesuai dengan fasilitas yang ditawarkan maka dapat memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan tamu untuk menginap. Maka kesimpulannya H0 ditolak dan Ha diterima.

Uji  Serempak (Uji F)







Tabel 4.12. Uji Simultan (Uji F)
ANOVAa




a. Dependent Variable: Kepuasan_Tamu 				
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga 			

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat disimpulkan variabel Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan tamu pada Hotel Prime Plaza Kualanamu. Hal tersebut dapat dilihat dari nilai  Fhitung adalah 1816,984 dengan probabilitas 0,000 lebih kecil dari 0,05 dan diperoleh nilai Fhitung> Ftabel yang diperoleh dengan melihat tabel F dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, α = 5%, nilai Ftabel= (k;n-k)=(2;173). Maka nilai Ftabel adalah sebesar 3,05. Dengan demikian diperoleh nilai pengujian hipotesis Fhitung (1816,984) > Ftabel (3,05). Berdasarkan kriteria pengujian hipotesis maka H0 ditolak dan Ha diterima.
Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0.955 atau 95.5% menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan harga mampu menunjukkan variasi yang terjadi pada kepuasan Tamu pada Hotel Prime Plaza Kualanamu, sedangkan sisa nya 4.5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti, jarak dengan bandara, fasilitias hotel, kebutuhan dan keinginan, dan lain-lain.
Hasil uji simultan (uji F) menunjukkan bahwa nilai Fhitung (1816,984) > Ftabel (3,05) dan nilai signifikan 0.000 < dari nilai alpha 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan (bersama-sama) Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Tamu (Y) pada Hotel Prime Plaza Kualanamu Deli Serdang. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Dharmawan & Kristianingsih, 2018) yang menyatakan bahwa kualitas Pelayanan dan fasilitas (termasuk harga) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa:
1)	Kualitas Pelayanan dengan nilai thitung sebesar -8,253 sedangkan nilai ttabel  1.974. Dengan demikian nilai thitung (-8,253) < ttabel (1,974) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Kepuasan Tamu (Y) pada Hotel Prime Plaza Kualanamu artinya jika variabel Kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan tamu akan menurun. Kualitas pelayanan yang ditawarkan semakin baik maka dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan tamu untuk menginap. Pelayanan adalah tindakan yang dilakukan organisasi untuk memberikan kepuasan pelanggan. Pelayanan yang diberikan oleh pengelola akan sangat mempengaruhi kepuasan pengunjung. Para pengelola harus memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan keinginan dan harapan pengunjung guna untuk mendapat persepsi positif dari para pengunjung. Jika pengunjung mendapat pelayanan yang baik maka pengunjung akan merasa puas. Hal inilah yang menjadi alasan pelayanan dapat mempengaruhi kepuasana pengunjung. Hasil penelitian ini searah dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ratna & Meliani, 2018) yang menyatakan bahwa secara parsial pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung.
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